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摘要 
随着新常态的到来，在利率市场化、人民币国际化和市场准入放松的大背景
下，大数据、云计算和互联网金融为代表的信息革命的正在兴起，银行业又一次
面临新的机遇和挑战。当前，中国金融业正朝着“互联网”的模式进行信息产业
升级。建设对公客户关系管理系统正顺应了时代的发展，坚持“以客户为中心”
的战略指导思想，逐步提升商业银行的综合竞争能力，为商业银行的创新和发展，
打下坚实的基础。 
本文以国内某股份制商业银行对公客户关系管理系统项目为研究背景，系统
前端采用 J2EE 进行应用架构，结合 JSF 框架进行设计开发；后端以数据集市为
基础数据平台，运用 ETL 技术进行数据集成；最后通过 JDBC 技术实现数据访
问，从而实现该系统的业务功能。 
文中以软件开发瀑布模型为主线，结合实际工作内容，重点介绍对公客户关
系管理系统的需求分析、系统设计、系统实现和系统测试。其中，需求主要以业
务需求、功能需求和非功能需求为主；依据需求分析内容，详细介绍系统的总体
设计、功能模块设计和数据库设计；并结合实际，阐述系统实现的功能与效果；
最后通过功能测试和性能测试，实现系统交付。 
对公客户关系管理系统实现，不仅提升了商业银行的管理、营销和客户服务
能力，更重要的是充分体现银行“以市场为导向、客户为中心、效益为目标”的
经营理念。 
 
关键词：对公客户；客户关系管理系统；JSF 
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Abstract 
With China's New Normal featuring market-oriented reforms in the adjustment of 
interest rate, the internationalization of RMB and the loosening of market access, a 
new era has arisen. In the course of upgrading its information system, China's banking 
system is faced with both opportunities and challenges posed by an overhaul of 
information technology, as represented by the rise of mass data, cloud calculation, and 
the advent of Internet finance. With this new pattern of what's referred to as "the 
Internet", it is required that our banking industry establishes a business customer 
relationship management system, adheres to the guiding principle which gives top 
priority to customers' needs. All of these efforts are aimed at providing a solid 
foundation for the development of our commercial banks, improving their 
competitiveness, and providing incentives for innovative behaviors. 
This dissertationsets its background in the Corporation Customer Relationship 
Management System of a specific domestic joint-equity commercial bank. The system 
adopted the JSFframework in its design and development, with its front-end web 
based on the J2EE. Its back-end web, based on data mart, achieves data-integration 
through ETL. Data access is realized through the adoption of JDBC, which helps 
facilitate the smooth functioning of the entire system. 
With a particular emphasis on the software-based development of waterfall model, 
this article addresses the requirement analysis, system design, system implementation 
and system testing within the Corporation Customer Relationship Management 
System. Particularly, for the requirement analysis, a high priority is given to business 
requirement, functional requirement and non-functional requirement. After the 
requirement analysis is addressed, there is a thorough reflection on the system’s 
overall design, functional module design and database design.Also, it uses real-world 
scenarios to demonstrate the desired results, followed by the description of how the 
system will be delivered after performance testing is conducted. 
The Corporation Customer Relationship Management System, once implemented, 
improves management, sales and customer services within commercial banks. More 
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importantly, it is also a good illustration of our “market-oriented, customer-centered, 
and performance-focused” principle. 
 
Keywords:Corporation Customers; Customer Relationship Management System;JSF. 
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第一章 绪论 
1.1 研究背景与意义 
随着新常态的到来，在利率市场化、人民币国际化和市场准入放松的大背景
下，大数据、云计算和互联网金融为代表的信息革命的正在兴起，银行业又一次
面临新的机遇和挑战[1]。商业银行业能否抓住“互联网”的发展机遇，通过“大
数据战略”运用，优化自身管理结构，提升经营和服务质量，成为当前商业银行
提升竞争力的重要目标。 
当前，中国金融业正朝着“互联网”的模式进行信息技术升级[2]。国内商业银
行正借鉴互联网生态圈的发展模式，坚持“以客户为中心”的经营理念，以经营
创新和持续发展为指导思想，通过信息技术的升级改造，全面提升商业银行自身
的综合竞争能力。 
然而，由于国内商业银行客户关系管理系统建设起步较晚，在客户管理、营
销和服务等方面还存在明显不足。银行要建立完全意义上的对公客户关系管理系
统，必须面对许多切实存在的问题，并且系统建设是循序渐进的过程。商业银行
对公客户关系管理系统的建立，对商业银行提升竞争力具有实质意义。 
首先，系统针对商业银行对公客户资源进行全面整合，为商业银行的各层级、
各机构和各角色，提供一套完整、统一和共享的“客户信息视图”。 
其次，系统能够从客户信息库中，筛选出关注客户群体，实现客户的动态跟
踪与管理，全面提升用户日常的管理工作效率。为了达到此目标，系统首先需要
设定的客户资源分配原则，并将筛选的客户分配到各管理机构与客户经理，实现
客户关系归属、客户资源分配和客户信息维护。 
最后，系统能够针对客户的群体特征进行差异化分析，并将分析结果形成营
销建议传导给用户，从而为客户提供更优质的产品组合和服务方式；最终达到深
化银企关系，提升客户满意度和忠诚度的效果。 
综上所述，建设对公客户关系管理系统顺应了时代的发展，不仅提升了商业
银行的管理、营销和客户服务能力，更重要的是充分体现银行“以市场为导向、
客户为中心、效益为目标”的经营理念[3]。 
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1.2 国内外研究现状 
客户关系管理系统（Customer Relationship Management，CRM），在发达国
家的商业银行中已经取得了巨大的成功。我国银行业的经营理念正在由“以市场
为中心”向“以客户为中心”进行转变。在金融行业日趋竞争激烈、服务项目基
本同质的大环境下，如何提升服务质量，真正做到“以客户为中心”将是今后金
融机构稳定客源的重中之重[4]。纵观国内外银行 CRM 发展历程，分别介绍国外
CRM 实施的成功，以及国内 CRM 建设现状。 
1. 国外现状 
国外商业银行信息化建设较早，最早把客户关系管理系统引入银行业的是花
旗银行，该系统的实施，使得花旗银行从“以产品为中心”，向“以客户为中心”进
行转变。通过该系统，花旗银行能准确地说出谁是他们盈利最多的客户，并能在
十分钟之内讲清楚重要客户使用了多少种的银行产品，正是基于这种对自身经营
情况的准确了解，花旗银行在发展过程中游刃有余，更能在同业中鹤立鸡群[5]。 
渣打银行在采用 Siebel 的 CRM 系统后，首先将残缺信息补充完整。在随后
的渣打银行的数据显示，通过使用 CRM 系统后增加了 6%新的销售机会，而且
自从在 CRM 系统中将员工和合作伙伴也作为客户管理，改善了合作伙伴，员工
与企业间关系，员工满意度提高了 39%[6]。 
2. 国内现状 
我国银行业信息化建设起步较晚，当前在实际接触的银行客户群体当中，大
型股份制商业银行依据自身的业务特点，基本建立了对公客户关系管理系统，但
是实际投入的运营时间不长；而中小商业银行正处于信息化高速建设当中，随着
对公客户量与日俱增，对建立对公客户关系管理系统的需求也极为迫切。 
然而建立一套完善的对公客户关系管理系统，不仅需要加强信息建设，还需
要转变经营理念，明确客户定位，完善组织结构和培养高素质的人才队伍[7]。这
些都是目前我们银行业所欠缺的内容。 
本文以某股份制商业银行的对公客户关系管理系统为研究背景，当前该银行
对公客户关系管理系统，从业务功能的角度出发，该系统还存在不足。具体为：
该系统仅实现客户关系管理功能，与其他业务系统关联性较低；客户信息内容单
一，并且时效性较差；客户管理制度较为薄弱，客户营销服务意识不强；缺乏客
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户多角度分析能力，客户营销拓展能力不强。 
针对以上的不足，该银行目前提出系统重构规划，具体建设目标为：梳理组
织结构，打造营销统一工作平台；搭建数据集市，整合客户资源，形成全行统一
的客户信息视图；完善管理制度，建立管辖行和营销服务管理团队制度，优化客
户资源分配机制，实现为客户提供专职服务的客户经理队伍；实现客户多角度分
析，并且将实际分析结果指导营销服务工作的开展，以及营销策略等的制定。 
1.3 主要研究内容 
本文以国内某股份制商业银行对公客户关系管理系统项目为研究背景，针对
项目规划，梳理项目主管部门提出的业务需求，遵照行内技术架构，前端主要基
于 J2EE 架构，运用 JSF 框架进行设计开发；后端以数据集市为基础，运用 ETL
进行数据集成；最后通过 JDBC 技术实现数据访问，从而实现该系统的业务功能。 
依据行内的组织架构，本系统主要面向行领导、系统主管部门和对公业务条
线的工作人员开放使用。作为行内用户的日常工作平台，系统主要由十二大功能
模块组成，它们分别是：首页工作平台、我的客户、我的工作、客户管理、客户
关系管理、客户经理管理、营销管理、小企业管理、业务管理、综合管理和系统
管理组成。 
本文从实际工作出发，结合软件工程理论，重点阐述系统主要功能模块的分
析过程和设计思路，并给出功能模块的实现效果。文中详细介绍的功能有：首页
工作平台，客户统一视图、我的客户、客户管理、营销管理和系统管理。 
1.4 论文组织结构 
全文的组织结构由七部分组成。 
第一章是绪论介绍，结合实际工作内容，介绍系统的研究背景与实际项目实
施的意义，以及该研究方向在国内外的实施情况。 
第二章是相关技术简介，依据系统所涉及的主要技术进行相关介绍，重点技
术为：J2EE 架构、JSF 框架、JDBC 技术和 ETL 技术。 
第三章是需求分析介绍，以系统的业务需求出发，重点介绍功能模块的需求
分析过程，以及非功能需求的分析情况。 
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第四章是系统设计介绍，以本系统的总体设计为出发点，分别介绍了系统的
总体逻辑结构、技术架构、数据库架构、应用部署和网络部署的设计，重点介绍
各应用功能的详细设计，以及支撑应用的数据库设计。 
第五章是为系统实现介绍，详细介绍了系统的实现环境，以及各应用功能的
实现效果。 
第六章是系统测试介绍，详细介绍了系统的测试环境，功能测试内容，以及
性能测试内容。 
第七章为总结与展望，主要为实际研究内容进行总结，并且对未来工作研究
方向的设想。 
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